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RESUMEN 
El objetivo de esta investigación fue realizar un diagnóstico de la satisfacción laboral de las 
servidoras y servidores de la Corporación Nacional de Electricidad (CNEL) del cantón 
Tosagua. Se aplicó como primera técnica la entrevista para constatar y socializar el problema. 
Para la elaboración de la encuesta se utilizaron indicadores de satisfacción laboral extraídos 
de la investigación bibliográfica y resumidos a través del método Delphi. Los expertos 
mediante  sus votaciones determinaron que resultados iguales o mayores a 0,70, se llevarán 
a priorización por el método Kendall para determinar la confiabilidad de la encuesta 
obteniendo como resultado 0,97. Su aplicación permitió identificar: problemas de experiencia 
en algunos funcionarios, exposición al ruido y espacios reducidos, depreciación avanzada de 
los equipos de trabajo, descontento con el procedimiento del reconocimiento en labores 
destacadas y el salario percibido, sistema de comunicación deficiente, relaciones laborales 
poco afectivas y la no implementación de medidas de prevención de riesgos laborales.  Se 
propuso un plan de mejora, concluyendo que a través de la socialización con los 
servidores(as) y compromiso del Jefe de Agencia en la aplicación de cada una de las acciones 
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y medidas se contribuyó positivamente a la satisfacción, seguridad, salud y calidad de vida 
laboral. 
PALABRAS CLAVE: satisfacción en el trabajo; diagnóstico de satisfacción laboral; 
evaluación del desempeño. 
ABSTRACT 
The objective of this research was to conduct a study of job satisfaction of public workers in 
the National Corporation of Electricity (CNEL) of the Tosagua canton. The first technical 
interview to confirm and socialize the problem was applied. Indicators of job satisfaction was 
extracted from bibliographic research and summarized through the Delphi method. The 
experts determined that those result equal or exceed 0,70 and will be prioritized by the Kendall 
method to determine the reliability of the survey, resulting in 0,97. This application allowed 
identifying: problems of some officials, exposure to noise and small spaces experience, 
advanced depreciation of the equipment, unhappy with the work and the perceived wage 
recognition procedure, poor communication system, little emotional labor relations and the 
non-implementation of measures of prevention of labor risks. A plan to improve has been 
proposed, concluding that through socialization with the public workers and commitment to the 
head of the Agency on the application of each of the actions and measures contribute positively 
in satisfaction, safety, health and quality of working life. 
KEYWORDS: job satisfaction; diagnosis of job satisfaction, performance improvement. 
 
INTRODUCCIÓN 
La Constitución de la República del Ecuador (Asamblea Nacional Constituyente, 2008), en su 
artículo 229, estipula que las servidoras o servidores públicos son todas las personas que en 
cualquier forma o a cualquier título trabajen, presten servicios o ejerzan un cargo, función o 
dignidad dentro del sector público, por tanto el desarrollo de sus competencias es un factor 
determinante en la calidad de la atención, pues no es factible lograr que una persona realice 
un trabajo con calidad y eficiencia si no se encuentra satisfecha. 
La satisfacción laboral es el punto clave para toda organización pública y privada, ya que con 
el personal satisfecho se logran alcanzar las metas establecidas (Jara, 2016), la cual se define 
como una categoría que revela un estado emocional favorable (Rosales, Rodal, Chumbi y 
Buñay, 2017), manifestado como la relación entre las expectativas individuales de cada 
empleado y las posibilidades que se tiene dentro de un grupo (Espinoza y Lopatinsky, 2017).  
Esta variable determina el nivel de actitud de agrado de los colaboradores por su trabajo de 
acuerdo al clima organizacional que presenta la institución (Quiliche, 2017), a mayor 
satisfacción laboral se garantizan las relaciones interpersonales signadas por la autenticidad 
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y la empatía (Salessi y Omar, 2017). Su importancia radica en que el nivel de satisfacción de 
los trabajadores tiene repercusiones (positivas o negativas) en una empresa (Jara, 2016; 
García, 2017), en tanto que sí la satisfacción laboral es positiva, la organización obtendría un 
desempeño de calidad y producción además de la lealtad al cliente, y los empleados por su 
parte, experimentarían mayores niveles de bienestar y salud ocupacional, realización personal 
y profesional (Salessi y Omar, 2017; Alegre, Barrientos y Milla, 2017). 
Espinoza y Lopatinsky (2017) indican que en la satisfacción laboral se identifican diversas 
dimensiones que afectan la individualidad de los trabajadores en relación con los demás (por 
ejemplo el compañerismo, las condiciones de trabajo, el trato con los superiores, el salario y 
las posibilidades de promoción). No obstante, García (2017) clasifica las dimensiones de la 
siguiente manera: satisfacción intrínseca, satisfacción con la participación laboral, con el 
ambiente físico, con la supervisión de los superiores y con las prestaciones recibidas. 
El diagnóstico de la satisfacción laboral constituye una herramienta útil de trabajo que permite 
determinar los factores que inciden, sus causas y proyectar soluciones que propicien una 
mejora en la institución (Álvarez, de Miguel, Noda, Álvarez y Galcerán, 2016), posibilitando a 
los empleados a expresar la conformidad sobre cómo funciona la organización y como se 
sienten con ella, lo cual contribuye a lograr una relación simbiótica y armónica (Jara, 2016).   
En este contexto autores consultados dan relevancia a elementos como el clima laboral, 
cultura organizacional, desempeño y productividad, los cuales se constituyen como factores 
importantes en el estudio de la satisfacción laboral. Ferro y Gómez (2015) relacionan la 
satisfacción laboral con el contrato psicológico, tipo de vinculación y la antigüedad. El clima 
laboral según Alegre, Barrientos y Milla (2017) hace referencia a uno de los elementos 
fundamentales para mejorar las relaciones entre la organización y los colaboradores, ya que 
está determinado por las percepciones que tienen los trabajadores con respecto a la 
organización; la cultura; ya que, como mencionan Sáenz, Chang y Martínez (2016) su 
importancia y presencia en una empresa radica en que su conformación está basada en el 
capital humano. El desempeño laboral puede afectarse por la calidad de las condiciones 
personales y contextuales en que actúa un individuo, tanto por las circunstancias reales, como 
por la percepción que los individuos tienen de estas; y la productividad laboral porque según 
Rodríguez y Rodríguez (2017) se ve reflejada en el servicio que brindan los colaboradores y 
las actividades que ellos realizan, en relación a la satisfacción que presenten.  
En el ámbito del sector público ecuatoriano las servidoras y servidores han enfrentado 
cambios importantes en las políticas de administración con el fin de contar con normas que 
respondan a las necesidades del talento humano de las instituciones y organismos estatales, 
sin embargo estos cambios conllevaron a la creación y reformación de Ministerios como el de 
Electricidad y Energía Renovable del cual se desprende la Corporación Nacional de 
Electricidad (CNEL) - Agencia Tosagua, que fue objeto de estudio de esta investigación. 
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En visitas de campo previas realizadas por los investigadores se identificó que en el desarrollo 
de los procesos se presentan falencias que disminuyen la satisfacción laboral en aspectos de 
dedicación, esfuerzo, tiempo y desarrollo profesional; además de manera general se detectó 
que existen problemas internos en el desarrollo de determinadas competencias, existiendo 
falta de experiencia, reconocimiento e incentivos a las metas alcanzadas. 
Con estos antecedentes, el objetivo del presente trabajo fue realizar un diagnóstico de la 
satisfacción laboral de las servidoras y servidores de la Corporación Nacional de Electricidad 
(CNEL) del cantón Tosagua. 
 
MÉTODOS 
El trabajo se desarrolló en la Corporación Nacional de Electricidad (CNEL) del cantón 
Tosagua, frente a la Corporación Nacional de Telecomunicaciones (CNT); Manabí – Ecuador. 
Entre los métodos de investigación se utilizaron el inductivo, que permitió observar las 
situaciones que afectaban la satisfacción laboral y así obtener conclusiones de las razones 
del problema abordado, permitiendo clasificarlas y realizar el contraste de los factores que 
repercutían en este indicador importante para el desempeño de las servidoras y servidores; 
el deductivo, permitió plantear el problema tal cual se lo observó, definir los objetivos que 
dieron respuesta a la hipótesis y realizar conclusiones de acuerdo a los hallazgos obtenidos 
en el método inductivo, es decir definir causas y efectos de los problemas encontrados. 
Además, se empleó el método Delphi con base en la propuesta de Zayas, Almaguer y Álvarez 
(2014) para obtener votaciones de los expertos y con la aplicación de la fórmula respectiva 
resumir el listado de los indicadores de satisfacción laboral; y el coeficiente de Kendall porque 
a través de la priorización de los indicadores se obtuvo el nivel de concordancia entre el panel 
de expertos y determinar la fiabilidad de la encuesta como instrumento de diagnóstico. 
Con respecto a las técnicas de investigación, se aplicó la observación con el objetivo de 
registrar de manera detallada los hechos identificados y los factores que se necesitaban 
estudiar; la encuesta, que permitió recopilar información específica y cuantitativa de los 
elementos que influyen negativamente en la satisfacción laboral; y la entrevista, que se aplicó 
al Jefe de la Agencia en primera instancia para socializar el problema y posteriormente obtener 
respuestas verbales que fueron registradas sobre los posibles objetivos y acciones que se 
pueden incluir en el plan de mejora. 
Los tipos de investigación que se utilizaron son: bibliográfica, para la recopilación de 
información referente al diagnóstico de la satisfacción laboral mediante la búsqueda y análisis 
crítico de artículos científicos, libros y documentación legal oficial; descriptiva, la cual permitió 
examinar y detallar las características de la situación problemática inicial en la CNEL – 
Agencia Tosagua y a partir de esto recolectar y categorizar datos que permitieron identificar 
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las formas, lugares, personas, actitudes y aptitudes para la ejecución de los procesos 
administrativos establecidos internamente; de campo, se empleó para la recolección de 
información que fundamente el problema y la obtención de datos afirmativos sobre los hechos 
de insatisfacción que se fuesen suscitando, además para la aplicación de las encuestas y 
socialización de los resultados y el plan de mejora. 
El procedimiento aplicado para el diagnóstico de la satisfacción laboral en la CNEL del cantón 
Tosagua estuvo conformado por cuatro etapas que se detallan de la siguiente manera: 
Primera etapa (Recopilar fundamentos teóricos para el estudio de la satisfacción 
laboral): se efectúo una amplia revisión bibliográfica en revistas, artículos científicos, libros, 
tesis de repositorio digital y demás documentos físicos y en línea, relacionada con los distintos 
conceptos que dieron fundamento y respaldo teórico al tema de estudio. 
Segunda etapa (Diagnosticar la satisfacción laboral): para cumplir esta etapa se siguieron 
los siguientes pasos: 
1. Se extrajeron los indicadores de satisfacción laboral a partir de la investigación 
bibliográfica. 
2. Se solicitó la colaboración de diez expertos con conocimientos afines a la satisfacción 
laboral para obtener su criterio mediante votaciones de “si” y “no”. 
3. Se procesaron los resultados obtenidos de los indicadores mediante la aplicación de la 
siguiente fórmula: 
(1 −
𝑉𝑛
𝑉𝑡
)                                              [1] 
Dónde: Vn = cantidad de votos negativos; Vt = total de votos. 
Los indicadores ≥ 0.70 fueron ponderados con el empleo del método Kendall mediante la 
votación de siete expertos, con la finalidad de dar mayor fiabilidad al instrumento empleado 
para el diagnóstico de la satisfacción laboral. El nivel del coeficiente y el factor de 
concordancia se reflejan con la aplicación de las siguientes ecuaciones: 
𝑇 =
∑𝑎𝑖𝑗
𝑘
                                  [2] 
𝑤 =
12(∑∆2)
𝑚2(𝑘3−𝑘)
                           [3] 
Dónde: m = número de expertos; ∑𝑎𝑖𝑗 = suma de las puntuaciones otorgadas por los expertos 
a los indicadores; 𝑘 = número de indicadores a valorar; T = factor de comparación o 
concordancia. ΣΣaij/k; ∆ = Σaij-T; y w = coeficiente de concordancia. 
Determinando que el coeficiente de concordancia sea ≥ 0.50 y ≤ 1.00 se procedió a diseñar 
la encuesta de estudio de la satisfacción laboral mediante los siguientes pasos: 
 Se definió el objetivo de la encuesta. 
 Se indicó las instrucciones para el correcto marcado de los casilleros. 
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 Se estableció la escala de valoración de Likert con las siguientes opciones: excelente, 
muy bueno, bueno, regular y malo. 
 Se elaboró las preguntas a partir de los indicadores resumidos con el método Delphi y 
priorizados con el coeficiente de concordancia Kendall. 
 Se aplicó la encuesta a las 15 servidoras y servidores de la CNEL – Agencia Tosagua. 
 Se agradeció la colaboración de los servidores y servidoras. 
Tercera etapa (Elaborar el plan de mejora para contribuir a la satisfacción laboral): 
Procesados y analizados los datos de la encuesta se obtienen los resultados y se elabora el 
plan de mejora con medidas que respondan a cada elemento de insatisfacción laboral, 
además se definieron los objetivos a lograr, los responsables y el tiempo de cumplimiento. 
Cuarta etapa (Socializar los resultados en la Corporación Nacional de Electricidad del 
cantón Tosagua): Para el cumplimiento de esta fase se solicitó al Jefe de Agencia (JA) la 
fecha y hora para realizar una reunión con todo el personal que labora en esta institución para 
explicarles los problemas identificados y las medidas que respondieron a esta situación, 
mediante un documento oficial denominado plan de mejora que se entregó de manera formal. 
Para el procesamiento de los datos cuantitativos recopilados se procedió a organizarlos, 
clasificarlos y elaborar las tablas de frecuencia y representación en gráficos estadísticos a 
través del software Microsoft Excel. Además se realizó un análisis cualitativo para conocer las 
subcausas de las causas que tributaban negativamente a la satisfacción laboral y mediante 
una lluvia de ideas elaborar el respectivo diagrama causa-efecto, ubicando en la línea central 
el problema general, en las líneas secundarias las áreas, en las terciarias las causas y en las 
cuartas las subcausas. 
 
RESULTADOS 
En primera instancia se realizó la entrevista al jefe de la agencia para constatar la existencia 
del problema, la disponibilidad y compromiso para brindar información pertinente relacionada 
con la satisfacción laboral; posteriormente se diseñó la encuesta a partir de los indicadores 
resumidos en el método Delphi, cuyos resultados se presentan en la tabla 1. 
Tabla 1. Votación de los 10 expertos para resumir los indicadores de satisfacción laboral. 
Nº Indicadores SI NO 1-(VN/VT) 
1 Desempeño del trabajo 7 3 0.70 
2 Puntualidad de entrada y salida 3 7 0.30* 
3 Lineamiento de los objetivos 10 0 1.00 
4 Medidas de prevención de riesgos laborales 10 0 1.00 
5 Condiciones del área de trabajo adecuadas 10 0 1.00 
6 Condiciones de equipos y herramientas 8 2 0.80 
7 Solicitud de información por parte del jefe 2 8 0.20* 
8 La frecuencia de supervisión sobre el funcionario 5 5 0.50* 
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Nº Indicadores SI NO 1-(VN/VT) 
9 Salario acorde con el trabajo 10 0 1.00 
10 Salario permite satisfacer necesidades personales y familiares 10 0 1.00 
11 Relaciones laborales 7 3 0.70 
12 Permisos durante la jornada 4 6 0.40* 
13 Reconocimiento laboral 8 2 0.80 
14 Apoyo para la resolución de problemas 10 0 1.00 
15 Manera de resolución de problemas 10 0 1.00 
16 Disciplina de los compañeros 6 4 0.60* 
17 Responsabilidad compartida 4 6 0.40* 
18 Comunicación interna 8 2 0.80 
19 Comunicación externa 3 7 0.30* 
20 Calidad en información y tiempo 7 3 0.70 
21 Formación brindada en la implantación de nuevos mecanismos 10 0 1.00 
22 Oportunidades de desarrollo profesional 8 2 0.80 
23 Satisfacción laboral 10 0 1.00 
* Indicadores descartados 
Los indicadores con resultado ≥ 0.70 fueron priorizados mediante el método Kendall para 
determinar según la votación de siete expertos la concordancia entre ellos sobre los 
indicadores de satisfacción laboral que se utilizaron para el diseño de la encuesta como 
instrumento de diagnóstico. Esto consistió en una marcación numérica en donde 1 es más 
importante y 16 menos menos importante, tal como lo muestra la tabla 2. 
Tabla 2. Concordancia entre expertos sobre los indicadores de satisfacción laboral. 
Nº Características E1 E2 E3 E4 E5 E6 E7 ∑aij ∆ ∆2 ∑(aij)2 
1 Desempeño del trabajo 6 8 7 8 7 7 8 51 -8,5 72,25 326 
2 Lineamiento de los objetivos 1 1 1 1 1 1 1 7 -52,5 2756,25 6 
3 Medidas de prevención de riesgos laborales 4 5 4 5 5 6 6 35 -24,5 600,25 143 
4 Condiciones del área de trabajo adecuadas 7 6 5 6 6 5 5 40 -19,5 380,25 207 
5 Condiciones de quipos y herramientas 8 7 8 7 9 9 7 55 -4,5 20,25 356 
6 Salario acorde con el trabajo 2 3 2 2 4 2 3 18 -41,5 1722,25 46 
7 El salario permite satisfacer necesidades 
personales y familiares 
3 2 3 3 2 3 2 18 -41,5 1722,25 39 
8 Relaciones laborales 5 4 6 4 3 4 4 30 -29,5 870,25 118 
9 Reconocimiento laboral 13 12 13 11 12 14 11 86 26,5 702,25 868 
10 Apoyo para la resolución de problemas 10 10 11 12 11 10 12 76 16,5 272,25 730 
11 Manera de resolución de problemas 9 11 10 9 8 8 9 64 4,5 20,25 528 
12 Comunicación interna 11 9 9 10 10 11 10 70 10,5 110,25 583 
13 Calidad en información y tiempo 12 15 14 13 14 13 14 95 35,5 1260,25 1126 
14 Formación brindada en la implantación de 
nuevos mecanismos 
16 16 16 16 15 15 15 109 49,5 2450,25 1474 
15 Oportunidades de desarrollo profesional 15 14 15 15 16 16 16 107 47,5 2256,25 1383 
16 Satisfacción laboral 14 13 12 14 13 12 13 91 31,5 992,25 1043 
TOTAL        952  16208,00  0 
De acuerdo a la aplicación de las fórmulas correspondientes a este método se obtuvieron los 
siguientes resultados: 
𝑇 =
∑𝑎𝑖𝑗
𝑘
=
952
16
= 59,50 
𝑊 =
12(∑∆2
𝑚2(𝑘3 − 𝑘)
=
12(16,208)
49(4,080)
=
194,496
199,920
= 0,97 
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Se determinó que la concordancia entre los expertos es de 0,97 es decir que es mayor de 0,5 
y menor que uno, lo cual indica que existe un significativo nivel de concordancia en los criterios 
que ofrecen, prosiguiendo así a la elaboración de la encuesta en donde se especificó el 
objetivo de la misma y la escala de valoración para su posterior aplicación en la organización 
objeto de estudio que corresponde a la CNEL – Agencia Tosagua, obteniendo los resultados 
que se muestran mediante la figura 1. 
 
Figura 1. Resultados del diagnóstico de la satisfacción laboral en la CNEL – Tosagua. 
En relación a los resultados de las encuestas y con la aplicación del método deductivo se 
analizaron y determinaron las situaciones que causaban insatisfacción laboral en las 
servidoras y servidores de la CNEL del cantón Tosagua. En la tabla 3 se muestra los 
resultados de la lluvia de ideas con los problemas detectados. 
Tabla 3. Resultados de la lluvia de ideas con los problemas de insatisfacción laboral. 
Talento humano 
Experiencia media para el desempeño eficiente de las actividades. 
Falta de personal para atención al usuario. 
Salario 
No cubre todas las necesidades familiares y personales. 
Desbalance entre la cantidad de trabajo y la de remuneración. 
Relaciones laborales 
Cumplimiento individual de procesos. 
Poco respaldo para resolución de problemas. 
No se establece comunicación afectiva. 
Condiciones del área de trabajo 
Ruido. 
Espacio reducido. 
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EXCELENTE MUY BUENO BUENO REGULAR MALO
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Condiciones de los equipos y herramientas 
Equipos de cómputo con vida útil casi cumplida. 
Vehículo de servicios eléctricos con vida útil casi cumplida. 
Información 
No existe explicación de cómo ejecutar ciertas actividades. 
Deficiencia en el canal de comunicación verbal. 
Tiempos prolongados en respuesta de solicitud de información. 
Medidas de prevención 
Funcionarios con fatiga y estrés. 
Falta de medicina en el trabajo. 
Deficiencia en la dotación de ropa, equipos y dispositivos para protección de eléctricos. 
A partir de esta lluvia de ideas y con el apoyo del diagrama de afinidad se logró determinar 
las causas, submercausas y como estas a su vez alimentan el problema general de 
insatisfacción laboral, tal como se representa en la figura 2. 
 
Figura 2. Diagrama causa-efecto de los problemas de insatisfacción laboral. 
Determinados los problemas de insatisfacción laboral se elaboró el plan de mejora como un 
documento oficial que quedó a consideración de aplicación y ejecución por parte del jefe de 
la Agencia objeto de estudio. Este plan contiene la respectiva introducción, objetivos, 
acciones, responsables y tiempo de ejecución, tal como lo detalla el cuadro 4. 
Cuadro 4. Plan de mejora para la satisfacción laboral en la CNEL – Agencia Tosagua. 
Talento humano 
CAUSA: Experiencia media para el desempeño de las funciones. 
OBJETIVO: Fomentar preparación y estudio para adquirir experiencia en el desarrollo de las funciones otorgadas. 
 ACCIÓN 1: Prestar informes de trabajos efectuados en años anteriores para que los servidores(as) puedan manipular 
y observar cómo realizar las actividades.  
Responsable: Servidor con experiencia media; Jefe de CNEL – Agencia Tosagua. 
Tiempo: Cada vez que se necesite de una referencia histórica de informes que especifiquen el proceso de trabajo. 
 ACCIÓN 2: Gestionar la capacitación del personal que no tiene una experiencia máxima del puesto que ocupa. Para 
esto es necesario que durante el proceso de capacitación se consideren los siguientes puntos: 
 Evaluar el nivel de compromiso del personal. 
 Adecuar la capacitación al nivel ocupacional de los funcionarios. 
 Presentar conceptos específicos pero entendibles por tema. 
 Separar las actividades de aprendizaje en temas simples. 
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 En lo posible involucrar a todo el talento humano para aprender y reforzar conocimientos. 
 Utilizar material visual didáctico. 
 Incentivar a que los participantes expongan sus inquietudes. 
Responsables: Jefe de CNEL – Agencia Tosagua; Unidad de talento humano; Tiempo: Una vez al año. 
 ACCIÓN 3: Financiar programas de capacitación a partir de procesos de adquisición y actualización de conocimientos, 
desarrollo de técnicas y habilidades para prestar servicios públicos de óptima calidad. 
Responsables: Jefe de CNEL – Agencia Tosagua; Unidad de talento humano.  Tiempo: Una vez al año. 
 ACCIÓN 4: Si el trabajo requiere de conocimientos específicos contratar a un profesional experto y con experiencia. 
Responsables: Jefe de CNEL – Agencia Tosagua; Unidad de talento humano. Tiempo: Durante el proceso de 
selección de personal. 
CAUSA: Falta personal para atención al usuario. 
OBJETIVO: Atender a todas las solicitudes, reclamos y sugerencias de los usuarios. 
ACCIÓN 1: Contratar los profesionales que se requieren para atención al cliente siguiendo el siguiente proceso de 
selección del personal: 
 Reclutar las solicitudes de los aspirantes. 
 Analizar las solicitudes. 
 Escoger las solicitudes que se perfilen al puesto vacante. 
 Evaluar los candidatos pre seleccionados mediante entrevistas, examen de habilidad o conocimiento, evaluación 
psicotécnica. 
 Análisis de las evaluaciones. 
 Realizar nueva pre selección. 
 Verificar referencias. 
 Declarar el ganador del puesto vacante. 
 Además de tener en cuenta las siguientes características: 
 Actitud para satisfacer al usuario. 
 Experiencia. 
 Energía para desempeñarse correctamente en la atención telefónica o cara a cara. 
 Habilidad para escuchar bien y entender lo que el usuario requiere. 
 Capacidad de pensar con rapidez para formular las mejores resoluciones tanto para el usuario como para la 
institución. 
 Curiosidad, para que pueda indagar correctamente el problema del usuario. 
 Coherencia en el lenguaje corporal y verbal. 
Responsables: Jefe de CNEL – Agencia Tosagua; Unidad de talento humano. Tiempo: Cuando se requiera contratar 
a un nuevo profesional, durante el proceso de selección de personal. 
Salario 
CAUSA: Desbalance entre la cantidad de trabajo y la de remuneración. 
OBJETIVO: Equilibrar la cantidad de trabajo respecto a la remuneración que los servidores y servidoras perciben. 
ACCIÓN 1: Reestructurar la forma de ejecutar los procesos para hacerlos más eficaces. 
Responsables: Unidad de talento humano. Tiempo: Dos meses. 
ACCIÓN 2: Examinar la carga de actividades de todos los departamentos para determinar si es necesario la contratación 
de nuevos profesionales. 
Responsables:  Unidad de talento humano. Tiempo: Una semana. 
CAUSA: No cubre todas las necesidades personales y familiares. 
OBJETIVO: Lograr el aumento del salario una vez examinada la carga de actividades. 
 ACCIÓN 1: Aumento del salario de acuerdo al incremento de la cantidad de la remuneración básica unificada. 
Responsables: Unidad de talento humano. Tiempo: Cuando se incremente el valor del salario básico unificado. 
 ACCIÓN 2: Solicitar un aumento del salario, siempre y cuando el solicitante destaque en las siguientes características: 
 Cumplir las tareas esenciales. 
 Ser puntual. 
 Entregar los informes en la fecha requerida. 
 No imponer la petición de incremento. 
 Analizar las responsabilidades con las que iniciaste en tu trabajo en comparación con las que tienes cargo en 
la actualidad y determinar si estas han aumentado. 
 No imponer una determinada cifra. 
 Si el incremento de salario no se puntualiza tomarlo como el principio de la negociación. 
Responsables: Servidor(a) que requiera el aumento salarial. Tiempo: Cuando el servidor(a) considere que se lo 
merece y la entidad está en capacidad de ceder el incremento. 
Relaciones humanas 
Uniandes EPISTEME. ISSN 1390-9150/ Vol. 6 / Nro. 2 / abril-junio / Año. 2019 / p. 165-179 
175 
 
CAUSA: Cumplimiento individual de procesos. 
OBJETIVO: Fomentar el trabajo en equipo para optimizar la calidad en el cumplimiento de los procesos. 
 ACCIÓN 1: Confiar en el grupo de trabajo para preguntar inquietudes y aceptar sugerencias. 
Responsables: Jefe de CNEL – Agencia Tosagua; Servidores(as) en general. Tiempo: Todos los días laborables. 
 ACCIÓN 2: Examinar que todos los funcionarios tengan el mismo enfoque en cuanto a los objetivos, metas e 
indicadores que se desean cumplir y alcanzar. 
Responsables: Unidad de talento humano. Tiempo: Una semana. 
 ACCIÓN 3: Organizar actividades y reuniones en equipo después de la jornada ordinaria para que los funcionarios 
interactúen, se conozcan y entiendan. 
Responsables: Jefe de CNEL – Agencia Tosagua. Tiempo: Una vez a la semana. 
 ACCIÓN 4: Liderar el equipo y delegar responsabilidades para que los funcionarios se sientan comprometidos con un 
mismo objetivo. 
Responsables: Jefe de CNEL – Agencia Tosagua. Tiempo: Todos los días laborables. 
CAUSA: Poco respaldo para resolución de problemas. 
OBJETIVO: Promover el respaldo y la comunicación para la resolución de problemas laborales. 
 ACCIÓN 1: Aplicar las siguientes opciones de manejo de problemas laborales: 
 Establecer una comunicación con la contraparte del conflicto para resolverlo. 
 Examinar la situación a partir de entrevistas personales. 
 Si el problema surgió de manera escrita, se debe documentar con hora y fecha para identificar cómo y porqué 
inició el conflicto, esto permitirá respaldar la postura que se tiene. 
 Evitar mezclar problemas personales con los laborales. 
 Pedir un consejo a los otros compañeros de trabajo para sondear como ellos solucionarían la situación. 
Responsables: Jefe de CNEL – Agencia Tosagua; Unidad de talento humano; Servidores implicados. 
Tiempo: Inmediatamente cuando se genere un hecho conflictivo que sea de tu participación. 
CAUSA: No se establece comunicación afectiva. 
OBJETIVO: Fomentar una cultura de comunicación afectiva y coherente. 
 ACCIÓN 1: Para entablar una comunicación efectiva, se deben mezclar cuatro elementos importantes: ¿Qué se quiere 
decir?, ¿Qué quiero transmitir?, ¿Quién quiero que recepte el mensaje?, ¿Cuál es el momento oportuno para 
establecer la comunicación? 
Pero para que sea afectiva en su contexto se debe tener en cuenta lo siguiente: 
 Mirar a la persona con la que se está comunicando. 
 No interrumpir cuando el compañero está hablando. 
 Tener coherencia en las palabras y los gestos. 
 Mostrar interés. 
 Transmite tus opiniones, sugerencias y emociones. 
 Permite la retroalimentación de información. 
 No cambiar el tema de manera imprevista. 
 Juzgar el contenido de la conversación y no a quienes transmiten la información. 
Responsables: Jefe de CNEL – Agencia Tosagua; Unidad de talento humano. Tiempo: Todos los días laborables. 
Condiciones 
CAUSA: Del área de trabajo (ruido). 
OBJETIVO: Desarrollar las actividades en un ambiente tranquilo. 
 ACCIÓN 1: Ubicar en lugares estratégicos a la vista de los usuarios señalización un eslogan como, por ejemplo: 
“Gracias por su silencio, de esto depende nuestra concentración para brindar un mejor servicio”. 
Responsables: Unidad de talento humano. Tiempo: Una semana. 
CAUSA: De los equipos y herramientas (equipos de cómputo con vida útil casi cumplida). 
OBJETIVO: Dotar a los servidores de los mejores equipos de cómputo para la correcta administración de la 
documentación digital y manejo del sistema interno. 
 ACCIÓN 1: Elaborar la proforma presupuestaria en donde se incluya la adquisición de los equipos de cómputo. 
Responsables: Jefe de finanzas; Servidores que necesitan la adquisición de equipos. Tiempo: Cada cinco años. 
CAUSA: De los equipos y herramientas (vehículo de servicios eléctricos con vida útil casi cumplida). 
OBJETIVO: Dotar a los servidores que realizan el trabajo comunitario de suministro de energía y otros servicios 
de un vehículo nuevo para el traslado de todos los implementos que utilizan en el desarrollo de sus actividades. 
 ACCIÓN 1: Elaborar la proforma presupuestaria en donde se incluya la adquisición de un vehículo para trabajo de 
comunitario de suministro de energía y otros servicios. 
Responsables: Jefe de finanzas; Servidores que necesitan adquirir vehículo. Tiempo: Cada veinte años. 
Información 
CAUSA: No existe explicación de cómo ejecutar ciertas actividades. 
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OBJETIVO: Fomentar el liderazgo por parte del jefe para direccionar a los subordinados en la correcta ejecución 
de los procesos. 
 ACCIÓN 1: Solicitar al jefe inmediato a una persona con mayor experiencia sobre como ejecutar determinadas 
actividades. 
Responsables: Jefe de CNEL – Agencia Tosagua; Servidores(as) que requiere instrucción. Tiempo: Cada vez que 
un servidor(a) necesite de la instrucción de su superior para desarrollar correctamente las tareas. 
 ACCIÓN 2: Transmitir conocimientos, siguiendo el siguiente esquema: 
 Explicar al subordinado la manera correcta de realizar la tarea. 
 Ayudar al subordinado a desarrollar la tarea en primera instancia bajo su fiscalización. 
 Permitir que el subordinado desarrollo la tarea solo. 
 Evaluar el desempeño de la tarea desarrollada por el subordinado. 
 Corregir según la evaluación de los resultados de la tarea desarrollada. 
 Repetir el proceso hasta que el subordinado afiance sus conocimientos. 
Responsables: Jefe de CNEL – Agencia Tosagua; Servidores(as) que requiere instrucción. Tiempo: Cada vez que 
un servidor(a) necesite de la instrucción de su superior para desarrollar correctamente las tareas. 
CAUSA: Deficiencia en el canal de comunicación verbal. 
OBJETIVO: Fomentar la comunicación verbal como un medio de interpretación adecuado que permite la 
retroalimentación en el momento que se establezca. 
 ACCIÓN 1: Establecer un sistema de comunicación verbal en red de vías múltiples para que todos los funcionarios 
de la institución reciban la información, generando satisfacción y sentimiento de participación. Para esta comunicación 
laboral interna se debe tener en cuenta tres etapas: 
 Analizar la situación de comunicación: determinar el fin (informar o informarse), el destinario, tiempo, lugar y 
momento. 
 Preparar el mensaje: la idea a transmitir debe tener un orden lógico y coherente en su contenido. 
 Formular el mensaje: debe tener una estructura adecuada, en esta parte el emisor debe hablar con un volumen 
de voz apropiado, controlar el ritmo y los gestos, por su parte el receptor debe escuchar con atención y no 
intervenir hasta que quién emite la información haya culminado. 
Responsables: Jefe de CNEL – Agencia Tosagua; Servidores(as) en general. Tiempo: Todos los días laborables. 
CAUSA: Tiempos prolongados en respuesta de solicitud de información. 
OBJETIVO: Evitar las demoras en la transmisión de información de carácter laboral durante la jornada de trabajo. 
 ACCIÓN 1: Establecer tiempos para la retroalimentación, es decir responder a los requerimientos de información 
laboral, por ejemplo: 
 Oficios: 5 minutos. 
 Memorándums: 5 minutos. 
 Informes de actividades: 15 minutos. 
 Nota técnica de adquisición de suministros de oficina: 5 minutos. 
Responsables: Servidores(as) en general. Tiempo: Todos los días laborables. 
Medidas de prevención de riesgos laborales 
CAUSA: Falta de medicamentos en el trabajo. 
OBJETIVO: Implantar mecanismos de emergencia que atiendan a la salud de los servidores(as) de la entidad. 
 ACCIÓN 1: Implementar mediante botiquines de auxilio emergente los medicamentos y suministros hospitalarios 
básicos para la atención emergente de incidentes y lesiones. Entre los elementos indispensables que debe contener 
un botiquín se encuentran: jabón neutro, alcohol en gel, algodón estéril, termómetro, jeringas descartables de 5, 10 y 
20 cc, guantes descartables de látex, gasas y vendas, antisépticos (yodo, agua oxigenada), tijera, esparadrapo, 
aspirina antalgina, antitérmicos/analgésicos (paracetamol). 
Es importante que este botiquín esté ubicado en un lugar estratégico y de acceso a todos, además se debe verificar 
periódicamente la fecha de vencimiento de los implementos y medicamentos. 
Responsables: Jefe de CNEL – Agencia Tosagua; Servidores(as) en general. Tiempo: Dos semanas. 
CAUSA: Funcionarios con estrés y fatiga. 
OBJETIVO: Establecer medidas de prevención y reacción contra el estrés y la fatiga. 
 ACCIÓN 1: Para la prevención del estrés y fatiga se proponen las siguientes recomendaciones: 
 Adaptar el puesto de trabajo de manera ergonómica que se adapte al funcionario. 
 Dotar de los recursos necesarios a los servidores(as) para la realización de las tareas. 
 Evitar el aislamiento. 
 Promover un estilo de mando que fomente la autonomía e iniciativa del servidor(a). 
 Planificar adecuadamente la cantidad y tiempo de trabajo para evitar excesos durante la jornada. 
 Evitar contrastes de luz y reflejos para propicien la fatiga visual. 
 Descansar adecuadamente y dormir al menos ocho horas diarias. 
 Tomar el tiempo de descanso correspondiente que por ley se  concede  a mitad de la jornada de trabajo. 
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 No llevar el trabajo a la casa. 
 Evitar hacer horas extras, no obstante, por situaciones de fuerza mayor que la empresa lo disponga. 
 Realizar actividad física después de la jornada de trabajo. 
 Crear oportunidades de interacción social, moral y relaciones laborales. 
 Establecer condiciones de trabajo seguras. 
 Establecer tiempos de pausa y/o descaso de al menos 10 minutos cada dos horas. 
Responsables: Jefe de CNEL – Agencia Tosagua. Tiempo: Todos los días internos o externos al trabajo. 
CAUSA: Deficiencia en la dotación de vestimenta e implementos de protección a los eléctricos. 
OBJETIVO: Dotar de todos los implementos necesarios para proteger a los eléctricos de accidentes y riesgos laborales. 
 ACCIÓN 1: Comprar y proveer a los eléctricos de los siguientes implementos principales de protección: 
Guantes aislantes, según la siguiente tabla: 
Clase Prueba de voltaje Color Voltios más usados 
00 1 000 Beige 500 
0 5 000 Rojo 1 000 
1 10 000 Blanco 7 500 
2 20 000 Amarillo 17 000 
3 30 000 Verde 26 500 
4 40 000 Naranjado 36 000 
Cascos: Clase A: Hasta 2 000 v; Clase B: Hasta 20 000 v; Clase C: No recomendado. 
Ropa de dotación de algodón sin componentes metálicos, protectores auditivos, botas dieléctricas, gafas de protección 
ocular, pantalla facial, arnés antiácidas, alicates aislados, destornillador aislado, pinza voltiamperimétrica, escaleras 
de fibra de vidrio, polea para subir materiales, pinzas plásticas, medidores de voltajes. 
Responsables: Jefe de CNEL – Agencia Tosagua; Jefe de finanzas. Tiempo: Cada vez que los eléctricos entreguen 
una solicitud de adquisición. 
Para la socialización de los resultados del diagnóstico de la satisfacción laboral se entregó el 
oficio para realizar una reunión con los servidores(as) de la institución con el fin de explicarles 
los problemas que fueron encontrados y las acciones de mejora a tomar para su solución. 
 
DISCUSIÓN   
La revisión bibliográfica realizada permitió obtener los indicadores necesarios para 
diagnosticar la satisfacción laboral de la Corporación Nacional de Electricidad del cantón 
Tosagua. 
Los indicadores obtenidos luego de utilizar el Método Delphi y priorizados por el método 
Kendall fueron: desempeño del trabajo, lineamiento de los objetivos, medidas de prevención 
de riesgos laborales, condiciones del área de trabajo adecuadas, condiciones de equipos y 
herramientas, salario acorde con el trabajo, El salario permite satisfacer necesidades 
personales y familiares, relaciones laborales,  reconocimiento laboral, apoyo para la 
resolución de problemas,  manera de resolución de problemas, comunicación interna, calidad 
en información y tiempo, formación brindada en la implantación de nuevos mecanismos, 
oportunidades de desarrollo profesional, satisfacción laboral. Dichos indicadores, según lo 
manifiestan Carrillo, Martínez, Gómez y Meseguer (2015) son utilizados con mucha frecuencia 
ya que involucra tanto los factores intrínsecos como extrínsecos de la vida laboral.  
Analizados los datos obtenidos se revelaron ciertos problemas de insatisfacción laboral que 
fueron reflejados mediante un diagrama causa – efecto para resumir la información y 
determinar las causas y sub causas que alimentan la línea del problema general; en este 
Negrín Sosa; Montesdeoca Calderón 
178 
 
sentido se identificaron que las dificultades laborales de satisfacción se presentan en aspectos 
de talento humano, salario, relaciones laborales, medidas de prevención de riesgos en el 
trabajo, información y condiciones del área ocupacional; considerando dichos elementos 
como áreas en las que se pueden generar debilidades en el entorno laboral, lo que se 
relaciona con García (2017); Merino, Carrera, Roca,  Morro, Martínez y Fikri  (2018).  
El plan de mejoras propuesto contiene acciones para confrontar y prevenir cada uno de los 
problemas de insatisfacción mencionados con anterioridad, ya que García (2017) menciona 
que se deben sugerir acciones con relación a los problemas detectados y coincide 
mayormente con los objetivos perseguidos por el plan de mejoras desarrollado. Estos son: 
fomentar la preparación y el estudio; atender a todas las solicitudes, reclamos y sugerencias 
de los usuarios; equilibrar la cantidad de trabajo; lograr el aumento del salario una vez 
examinada la carga de actividades; fomentar el trabajo en equipo; promover el respaldo y la 
comunicación; fomentar una cultura de comunicación afectiva y coherente; desarrollar las 
actividades en un ambiente tranquilo; dotar a los servidores de los mejores equipos de 
cómputo; dotar a los servidores que realizan el trabajo comunitario de suministro de energía 
y otros servicios de un vehículo nuevo; fomentar el liderazgo por parte del jefe; fomentar la 
comunicación verbal como un medio de interpretación adecuado; evitar las demoras en la 
transmisión de información de carácter laboral durante la jornada de trabajo; implantar 
mecanismos de emergencia que atiendan a la salud de los servidores(as) de la entidad; 
establecer medidas de prevención y reacción contra el estrés y la fatiga; dotar de todos los 
implementos necesarios para prevenir y proteger a los eléctricos de accidentes y riesgos 
laborales. 
 
CONCLUSIONES  
El estudio de la satisfacción laboral mediante la técnica de encuesta que se elaboró 
respaldándose en el método Delphi y Kendall, permitió detectar problemas de talento humano, 
salario, relaciones laborales, información, condiciones del área, avanzada depreciación de 
equipos de cómputo y vehículo de trabajo de campo. 
Con la aplicación de la técnica lluvia de ideas y apoyo del diagrama de afinidad, se logró 
determinar de una manera más precisa las causas y subcausas que dan origen al problema 
general detectado de insatisfacción laboral.  
A las insuficiencias identificadas se les dio respuesta con la elaboración y socialización del 
plan de mejora que detalla los objetivos que desean alcanzar con las medidas propuestas, los 
responsables de ejecutar, las acciones y el tiempo de cumplimiento necesario para contribuir 
a mejorar la satisfacción laboral de las servidoras y servidores de la Corporación Nacional de 
Electricidad del cantón Tosagua, y que esta sea de manera continua y efectiva. 
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